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摘 要 : [目的 /意义 ] 免费 知识 问答 平台 和 付费 知识 问答 平台 是 寻求 问题 解决 的 两 大 渠道 。 对 提问 者 从 免费 转移 到 付费 
知识 问答 平台 的 影响 因素 进行 探索 ,以 提升 付费 知识 问答 平台 的 用 户 体 验 并 推动 付费 知识 问答 平台 的 良好 发 展 。 
[方法 /过 程 ] 首先 ,本 文 对 知识 付费 影响 因素 的 相关 研究 进行 综述 ;随后 ,基于 关键 事件 技术 ,并 结合 推 - 拉 =- 锚 
定 模型 对 提问 者 从 免费 转移 到 付费 知识 问答 平台 的 影响 因素 进行 杭 理 ;接着 ,笔者 利用 权 法 比较 各 影响 因素 在 
提问 者 转移 前 和 转移 后 两 种 情况 下 的 权重 。[ 结果 /结论 ] 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 包括 免费 知识 问答 平台 相 
关 因 素 、 付 费 知 识 问 答 平台 相关 因素 、 社 会 因素 、 个 人 因素 和 客观 因素 5 个 大 类 ,并 且 各 影响 因素 在 转移 前 和 转移 
TT 后 具有 一 定 程 度 的 差异 。 最 后 ,笔者 对 付费 问答 平台 的 宣传 机 制定 价 机 制 、 审 核 机 制 和 评价 机 制 提出 对 策 建议 。 
dd: 知识 付费 ”付费 知识 问答 平台 转移 行为 ”关键 事件 技术 推 - 拉 -=- 锚 定 模型 


j 随 着 共享 经 济 时 代 的 来 临 ,共享 产品 /服务 所 涉及 
的 贷 域 越 来 越 广 ,由 交通 出 行 、 房 屋 住宿 领域 逐渐 渗透 


到 知识 服务 行业 " ,并 且 促进 了 知识 分 享 平台 运营 模 
式 价 创 新 , 即 由 免费 的 知识 分 享 转变 为 付费 的 知识 交 
易 模 式 ”。 腾 讯 研究 院 将 知识 分 享 平台 从 免费 到 付费 
模 武 的 变迁 过 程 分 为 3 个 阶段 :第 一 阶段 (2010 年 之 
前 下 知识 分 享 平台 均 以 免费 模式 运行 ,如 豆 汶 .新浪 爱 
问 6 直 度 知 道 , 知 平等 ;第 二 阶段 (2011 - 2015 年 ) , 知 
识 分 享 平台 付费 模式 开始 萌芽 ,如 豆 丁 网 推出 付费 阅 
读 产品 ,豆瓣 阅 读 开通 付费 专栏 . 微 博 和 微 信 公 众 号 提 
供 打 赏 功能 等 ;第 三 阶段 (2016 年 之 后 ) ,知识 分 享 平 
台 在 现 有 产品 的 基础 上 陆续 推出 付费 模式 ,在 行 一 点 
(原名 为 “分 答 ”) AIFP Live. 微 博 问答 .喜马拉雅 FM 
等 是 知识 付费 产品 的 典型 代表 中 。 
通过 对 知识 付费 产品 /服务 运营 机 制 的 分 析 , 笔 者 
将 知识 付费 模式 分 为 4 类 。 第 一 类 为 问答 模式 ,代表 
产品 为 在 行 一 点 、 值 乎 、 微 博 问答 等 。 在 该 类 模式 中 ， 
提问 者 和 回答 者 之 间 以 一 对 一 方式 进行 付费 问答 ,用 


户 能 够 在 短 时 间 内 较为 便捷 高 效 地 获取 个 性 化 的 信息 
服务 。 第 二 类 为 订阅 模式 ,代表 产品 为 得 到 喜马拉雅 
FM HIF Live 、 豆 办 时间 等 。 该 类 模式 主要 通过 开设 
在 线 课程 或 者 主题 专栏 为 用 户 提 供 知 识 服务 ,用户 可 
以 根据 自身 需求 来 选择 是 否 订阅 。 该 类 模式 能 够 让 用 
户 对 某 一 内 容 有 初步 的 了 解 。 第 三 类 为 课程 模式 , 代 
表 产 品 有 Coursera\ 上 腾讯 课堂 .网 易 云 课堂 等 。 该 类 模 
式 具有 较为 严格 的 教研 体系 ,更 偏向 于 技能 类 的 在 线 
学 习 / 教 育 ,有 助 于 用 户 系统 掌握 某 一 知识 体系 或 知识 
技能 。 第 四 类 为 社 群 模式 ,代表 产品 有 知识 星球 、 短 书 
等 。 该 模式 构建 以 专业 人 士 、 机 构 等 主体 为 核心 的 优 
质 内 容 分 享 社 群 ,并 提供 充足 的 社交 空间 让 社 群 内 成 
员 之 间 进 行 各 项 互动 。 该 类 模式 能 够 让 群 主 及 时 了 解 
成 员 的 反馈 ,并 据 此 适当 地 调整 内 容 及 其 讲解 策略 。 
司 家 信息 中 心 发 布 的 4 中 国共 享 经 济 发 展 报告 2020》 
中 显示 2019 年 知识 技能 领域 交易 规模 达到 3 063 45 
元 ,供需 两 端 共同 推动 了 知识 付费 的 发 展 ""。 在 知识 
问答 领域 ,知识 需求 者 也 逐渐 从 免费 转向 付费 知识 问 
答 平 台 。 由 于 生活 节奏 的 逐渐 加 快 以 及 工作 /学 习 压 
力 的 不 断 增 大 ,知识 需求 者 在 一 定 程度 上 存在 着 “知识 
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焦虑 "的 情绪 ” 。 而 免费 知识 问答 平台 中 的 答 
de e \ 量 等 指标 中 均 存 在 一 Bie 
,知识 需求 者 会 浪费 掉 大 量 的 时 间 s 7 E 388 01] 4 

plis 问答 平台 中 的 回答 内 容 。 ! 供 给 者 包括 各 领 
域 的 大 众 、 专 业 人 士 . 机 构 等 ”。 这 三 类 知识 供给 者 均 
能 够 充分 利用 自身 的 知识 、 技 能 、 ms 
疑 解 惑 ,并 且 能 够 在 知识 广度 和 深度 上 发 挥 自 身 独 有 
的 优势 ,实现 认 知 僵 余 和 知识 积累 的 有 效 变 现 。 目 前 ， 
知识 需求 者 的 痛 点 主要 在 于 难以 平衡 知识 的 量 与 质 ， 
即 过 载 的 免费 知识 与 稀缺 的 优质 内 容 之 间 存 在 着 难以 
调和 的 矛盾 。 付 费 Sabio. 识 需 求 者 提供 直 
接 向 知识 供给 者 提问 的 渠道 ,能够 有 针对 性 地 解决 知 
识 需求 者 的 单 点 需求 。 aooo 
问答 可 以 减少 低 质量 | 问题 和 答案 的 数量 '”, 有 助 于 知 
识 坊 求 者 和 知识 供 给 者 之 间 的 良性 互动 。 目 前 ,有 关 
上 误 付 费 的 相关 研究 侧重 于 考察 用 户 知 识 付费 意愿 / 
和 的 影响 因素 ”” ,研究 用 户 从 免费 转移 到 付费 产 
KARAT. EAEAN 
答 平 台 主要 是 基于 免费 模式 , 近 几 年 才 开始 涌现 基于 
MOBIL, 笔者 认为 提问 者 从 免费 转移 到 
Pian 问答 平台 的 影响 因素 值得 深入 挖 据 。 本 文 将 
运用 关键 事件 技术 法 ,并 基于 推 - jx - 锚 定 模型 
(6. Pull-Mooring Model, PPM ) 从 免费 知识 问答 平 
台 2 费 知识 问答 平台 、 个 体 \ 社 会 等 层面 来 全 面 考察 
相关 因素 对 提问 者 从 免费 转移 到 付费 知识 问答 平台 的 
影响 。 由 于 提问 者 在 转移 前 和 转移 后 这 两 个 阶段 对 知 
识 灶 费 意 愿 影响 因素 的 关注 程度 会 出 现 一 定 的 差异 ， 
Mus sc eU Rb saut — bg de M I K E RR E nej 
因素 权重 的 差异 。 值 得 强调 的 是 ,提问 者 的 转移 行为 
并 不 是 彻底 抛弃 对 免费 知识 问答 平台 的 使 用 ,而 是 更 
愿意 去 接受 和 尝试 使 用 付费 知识 问答 平台 ,特别 是 在 
某 些 领域 或 者 话题 上 付费 模式 更 受 欢 迎 。 本 文 以 期 为 
相关 研究 提供 实证 支持 ,并 且 为 基于 知识 付费 模式 的 
产品 /服务 在 平台 设计 和 运行 机 制 等 方面 提供 一 定 参 
考 。 


2 知识 付费 影响 因素 研究 现状 


目前 有 关 知 识 付费 意愿 /行为 的 文献 主要 是 基于 
计划 行为 理论 社会 资本 理论 .感知 价值 理论 .社会 交 
换 理论 等 理论 对 其 影响 因素 进行 探索 分 析 ”"" 。 通 
过 对 文献 的 梳理 ,笔者 发 现 知识 付费 主要 会 受到 知识 
供给 者 .知识 需求 者 自身 平台 服务 端 社 会 因素 和 客 
观 因素 5 个 方面 的 影响 。 


4 


知识 供给 者 的 个 人 简介 及 行为 信息 ,如 粉丝 数 、 回 

答 问 题 数 发布 文章 数 、 获 得 的 点 赞 数 、 是 否 标 注 专 业 
领域 .是 否 实名 认证 ,对 用 户 在 知识 问答 平台 的 付费 行 

为 具有 显著 正 向 影响 。 另 外 ,知识 供给 者 的 知名 
E .专业 性 交互 性 ` 同 质 性 也 会 影响 知识 需求 者 的 信 
任 ,从 而 影响 其 付费 意愿 。 

知识 需求 者 对 知识 服务 的 个 人 需求 、 心理 状态 和 
人 口 统计 学 特征 是 影响 其 知识 付费 意愿 /行为 的 主要 
因素 。 知 识 获得 、 自 我 提升 、 娱 乐 享受 等 个 人 需求 会 显 
著 直 接 / 间 接 正 向 影响 知识 需求 者 的 付费 意愿 ”|。 
值得 注意 的 是 ,知识 需求 者 的 心 理 状态 也 会 对 其 付费 
意愿 产生 较 大 的 影响 。 心 理 状态 包括 免费 心态 (free 
mentality ) | 1E [5] H. 2E fii & ( positive reciprocity belief) , 
对 网 络 盗版 的 道德 自我 效能 
line piracy) ,信任 等 。 由 于 在 很 长 一 段 时 间 内 ,互联 网 
提供 的 服务 均 免 费 ,所 以 用 户 在 很 大 程度 上 会 存在 免 
费心 态 , 即 认为 知识 /内 容 服 务 应 当 是 免费 的 ””。 已 
有 研究 PPRA EET A 
生 显著 的 负 向 影响 ”-” 。 正 向 互惠 信念 指 的 是 知识 
需求 者 对 其 与 知识 供 Adr BUCO ENS. 
它 会 显著 调节 经 济 成 本 和 感知 价值 之 间 的 关系 。 已 有 


( ethical self-efficacy for on- 


研究 证 实 当 提问 者 的 正 向 互惠 信念 越 高 ,经 济 成 本 对 
感知 价值 的 负 向 影响 越 小  。 网 络 盗版 的 道德 自我 效 


能 指 的 是 知识 需求 者 自觉 抵制 网 络 盗版 的 能 力 ,其 会 
正 向 显著 影响 购买 意愿 ,并 且 会 对 感知 价值 和 购买 意 
愿 之 间 的 关系 产生 显著 的 正 向 调节 效应 。 知 识 需 
求 者 的 求知 欲 对 感知 价值 和 持续 付费 意愿 两 者 的 关系 


响 知识 需求 者 对 信息 内 容 的 消费 意愿 ”。 信 任 也 是 
提升 知识 付费 意愿 的 重要 影响 因素 ” 。 另 外 ,性 别 、 


年 龄 . 受 教育 程度 、 收 入 等 人 口 统计 学 特征 会 影响 知识 
需求 者 的 知识 付费 行为 ””。G. Puj 研究 发 现 为 内 
容 付费 的 金额 与 收入 和 受 教育 程度 相关 ,付费 意愿 与 
ERREAK. M. Goyanes 的 研究 显示 收入 越 
高 ,用 户 的 付费 意愿 越 强 * 。 

在 平台 服务 端 方面 ,知识 需求 者 不 仅 会 关注 付费 
平台 的 使 用 体验 ,更 重要 的 是 对 该 平台 与 其 他 同类 平 
台 的 感知 价值 差异 进行 考量 。 在 付费 平台 的 使 用 体验 
方面 ,知识 需求 者 对 知识 付费 服务 平台 的 态度 会 受到 
对 该 服务 有 用 性 、 易 用 性 、 及 时 性 .便利 性 、 安 全 性 感知 
HEWA, S. Dutta 基于 计划 行为 理论 和 创 
新 扩散 理论 探索 知识 付费 的 影响 因素 ,研究 表明 在 线 
内 容 获 取 及 使 用 的 复杂 人 性、 付费 内 容 的 兼容 性 会 显著 
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.付费 知识 问答 平台 中 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 分 析 []]. AE "me Eo) 六 全 期 


负 向 影响 用 户 的 付费 态度 。 另 外 ,与 其 他 产品 服务 
质量 的 比较 也 会 影响 付费 意愿 和 行为 ””” 。 高 品质 
的 服务 会 显著 影响 用 户 的 感知 价值 差异 ,并 促进 用 户 
对 新 产品 的 心理 惯性 。 

社会 因素 包括 社会 交互 连接 .主观 规范 .社会 影响 
等 。 周 涛 等 基于 社会 资本 理论 来 研究 用 户 知 识 付费 意 
Ji ,研究 结果 显示 社会 交互 连接 .共同 愿景 和 共同 语言 
会 显著 影响 知识 需求 者 对 社区 的 认同 程度 ,并 且 前 两 
者 会 对 其 付费 意愿 产生 显著 的 正 向 影响 。 其 中 ,社会 
交互 连接 包括 用 户 之 间 的 关系 强度 .交互 时 长 .交互 频 
率 等 。 J. Choi 等 研究 显示 知识 需求 者 所 感知 到 的 
社会 影响 程度 越 高 ,他 们 付费 意愿 越 强 “ S G. Oest- 
veicher-Singer 等 发 现 用 户 为 知识 付费 的 意愿 与 用 户 在 
a nga A ee 


E 
ROREM. C. Heish 等 将 问题 划分 为 事实 
型 疯 点 型 .建议 型 以 及 非 问 题 4 种 类 型 ,并 从 重要 性 、 
紧 肥 性 和 困难 度 进行 划分 ,通过 对 用 户 实际 行为 数据 
娠 更 后 发 现 , 当 需 要 解决 较为 困难 的 事实 型 问题 时 ,用 


可 以 付费 查看 内 容 , 付 费 金额 将 平分 给 提问 者 和 回答 
者 。 由 于 免费 和 付费 知识 问答 服务 的 差异 ,提问 者 在 
这 两 类 平台 中 的 行为 模式 具有 较 大 的 差异 ,这 也 使 得 
提问 者 转移 动机 较为 复杂 ,不 仅 会 受到 付费 知识 问答 
平台 自身 需求 .社会 因素 和 客观 因素 等 的 影响 ,而且 
原先 所 使 用 的 免费 知识 问答 平台 相关 因素 也 会 对 提问 
者 转移 行为 造成 影响 。 本 文 将 基于 推 - 拉 - 锚 定 模 
型 ,运用 关键 事件 技术 来 研究 提问 者 从 免费 转移 到 付 
费 知 识 问 答 平 台 的 影响 因素 ,并 利用 烂 权 法 计算 各 影 
响 因 素 的 权重 。 本 文 有 助 于 深入 全 面 揭示 提问 者 转移 
行为 的 影响 因素 及 其 重要 关注 因素 ,并 且 对 推动 付费 
知识 问答 平台 良好 运营 具有 一 定 的 启示 。 
3 研究 设计 
3.1 研究 方法 

关键 事件 技术 由 本 C. Flanagan 于 1954 年 提出 ,是 
二 战 期 间 美国 航空 心理 学 项 目的 一 项 研究 成 果 所 。 关 
键 事件 技术 是 一 种 定性 研究 方法 ,并 且 可 以 灵活 适用 于 
不 同 的 研究 目的 ,如 研究 做 某 事 的 有 效 /无 效 方式 、 促 
进 / 阻 碍 因素 ,收集 事件 功能 性 /行为 性 的 描述 .确定 事 
件 的 关键 特征 等 “1。 如 今 ,该 方法 已 被 广泛 应 用 于 管理 
学 营销 学 .传播 学 教育 学 心理 学 等 领域 “。 在 图 书 


六 常会 选择 付费 ” 。 在 知识 付费 平台 中 ,知识 需求 
dir seen 济 成 本 才能 获取 相应 的 内 容 。 虽 然 
TU dE 显示 经 济 成 本 越 高 ,获得 的 内 容 质 量 更 
Pi serae" ,但 是 经 济 成 本 还 是 不 可 和 避免 


ums 
* B ons 给 者 、 RETO 平台 服务 端 、 
社会 因素 和 客观 因素 5 个 方面 对 用 户 知识 付费 的 影响 
因素 进行 研究 ,但 是 较 少 有 文献 探索 知识 需求 者 从 免 
费 转移 到 付费 知识 平台 的 影响 因素 。 知 识 问答 平台 作 
为 知识 服务 之 一 ,鉴于 免费 和 付费 知识 问答 平台 运营 
模式 的 巨大 差异 性 和 提问 者 转移 动机 的 复杂 性 ,笔者 
拟 将 研究 情境 聚焦 于 知识 问答 平台 探索 提问 者 转移 行 
为 影响 因素 。 免 费 和 付费 知识 问答 平台 运营 模式 的 差 
异性 ,不 仅 体 现在 提问 者 和 回答 者 两 者 之 间 的 付费 知 
识 服务 关系 和 形式 ,而 且 还 体现 在 基于 付费 行为 的 潜 
水 者 参与 行为 显 性 化 ”。 在 免费 知识 问答 平台 中 , 提 
问 者 可 以 面向 所 有 回答 者 进行 免费 提问 ,提问 者 和 
答 者 是 一 对 多 的 关系 ,回答 者 多 以 文字 形式 进行 回答 ， 
并 且 潜 水 者 可 以 免费 查看 回答 内 容 。 在 付费 知识 问答 
平台 中 ,提问 者 需要 向 特定 的 回答 者 付费 提问 ,回答 内 
容 多 采用 文本 、 图 片 .音频 和 视频 等 形式 ,同时 潜水 者 


E 


情报 领域 也 有 研究 利用 该 方法 来 构建 信息 偶遇 过 程 模 
型 并 分 析 影 响 信 息 偶 遇 的 因素 “” ,探索 用 户 信息 搜寻 过 
程 的 影响 因素 “” 、 评 价 图 书馆 服务 质量 “等 。 

关键 事件 技术 主要 分 为 5 2p 7 7 .确定 研究 的 
总 体 目标 , 即 确定 总 体 研 究 目 标 或 预期 结果 。@ 制 定 
计划 ,确定 数据 收集 方法 、 收 集 对 象 以 及 收集 目标 等 ， 
即 研究 者 应 该 观察 和 收集 研究 对 象 的 心理 感受 ,行为 
数据 关键 事件 等 。@) 收 集 数据 ,确定 以 何 种 方式 来 进 
行 研究 ,如 访谈 .问卷 等 。 需 要 注意 的 是 ,在 收集 数据 
的 过 程 中 , 需 确 保 事件 是 真实 的 、 被 调查 者 与 行为 之 间 
的 关系 是 清晰 的 、 被 调查 者 需 陈 述 影响 事件 的 关键 因 
素 并 且 给 出 理由 。 分 析 数 据 , 即 以 有 效 的 方式 总 结 
和 描述 数据 ,随后 ,根据 大 体 框架 /模式 对 事件 进行 分 
类 ,并 进行 信 度 和 效 度 检验 。@@ 转 译 数 据 并 报告 结果 
即 报告 研究 结果 ,并 给 予 可 实施 的 建议 。 通 过 这 5 个 
步骤 ,可 以 看 出 关键 事件 技术 是 从 个 体 的 角度 来 获取 
关键 事件 ,并且 能 够 从 情感 ` 认 知 和 行为 的 角度 来 研究 
关键 事件 对 个 体 的 影响 。 在 必要 的 情况 下 ,还 可 以 对 

A SEIETT UR BEUTUR ,挖掘 深层 次 原因 。 

3.2 数据 收集 

本 文 研 究 目标 是 分 析 提问 者 从 免费 转移 到 付费 知 
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识 问答 平台 的 影响 因素 和 行为 模式 ,所 以 将 关键 事件 
定义 为 提问 者 从 免费 转移 到 付费 问答 平台 的 影响 事 
件 。 笔 者 与 国内 某 知名 付费 知识 问答 平台 进行 合作 。 
首先 ,平台 运营 方 选 取 2017 年 1 月 至 2018 年 5 月 间 在 
付费 知识 问答 平台 上 提问 数 至 少 为 10 次 的 用 户 。 随 
后 ,通过 该 平台 向 用 户 发 放 通 知 ,并 在 通知 中 向 用 户 阅 
明 本 次 访谈 的 目的 和 意义 , 借 此 来 寻找 有 意愿 参与 本 
次 访谈 的 用 户 。 接 着 ,收集 有 意愿 参与 本 次 访谈 的 
225 名 提问 者 的 性 别 、 年 龄 . 受 教育 程度 等 人 口 统计 学 
信息 ,并 统计 受 访 者 在 免费 和 付费 知识 问答 平台 的 使 
用 记录 ,筛选 出 在 开始 使 用 付费 知识 问答 平台 至 2018 
年 5 月 在 付费 知识 问答 平台 的 使 用 次 数 多 于 在 免费 知 
识 问 答 平台 使 用 次 数 的 用 户 。 最 终 ,通过 系统 抽样 选 
POO 名 提问 者 。 随 后 ,笔者 对 提问 者 进行 访谈 ,访谈 
过 各 主要 分 为 两 部 分 。 第 一 部 分 ,引导 受 访 者 回忆 他 
mom 
能 地 提供 相关 细节 描述 。 第 二 部 分 ,询问 影响 
ee ep 
了 苦 在 转移 前 和 转移 后 有 哪些 因素 影响 以 及 如 何 影响 
Aic t. 本 文 根 据 理论 饱和 度 原则 来 确定 所 需 
的 村 本 数量 , 即 当 新 选取 受 访 者 的 访谈 资料 不 能 再 为 
礁 六 厂 究 提供 新 的 概念 和 内 容 时 , 则 停止 访谈 "”。 笔 
d: 2018 年 6 月 至 9 月 期 间 共 有 效 访谈 了 51 名 提问 
ACCION T) ,每 名 用 户 的 访谈 时 间 为 30 - 60 分 钟 ， 
受 这 者 的 基本 情况 如 表 1 所 示 。 受 访 的 提问 者 男女 比 
例 楼 为 均衡 。 在 年 龄 方面 ,提问 者 年 龄 主要 集中 在 25 
-SF P ( i5 HE 50. 98% ) , 受 教育 程度 大 部 分 是 大 专 及 
本 屎 以 及 硕士 研究 生 ( 共 占 比 82. 35% ) ,付费 次 数 在 
16 - 20 次 区 间 的 居多 ( 占 比 45.10% ) 。 
表 1 受 访 者 的 基本 信息 


本 


村 


3.3 ”访谈 资料 的 信和 度 、 效 度 分 析 

关键 事件 的 分 类 类 别 可 以 依据 成 熟 的 理论 模型 或 
者 直接 分 析 现 有 的 数据 资料 ” 。 本 文 将 依据 推 - du 
=- 锚 定 模型 对 关键 事件 进行 分 类 。PPM 模型 源 于 人 口 
地 理学 ,目前 其 在 营销 领域 .信息 行为 领域 也 应 用 其 
PS, PPM 模型 将 转移 因素 分 为 推动 因素 .拉动 因 
素 和 锚 定 因素 。 推 动因 素 主要 是 从 原 有 产品 /服务 
的 角度 分 析 用 户 转移 的 消极 因素 。 拉 动因 素 主 要 是 从 
替代 产品 /服务 的 角度 考量 用 户 转移 的 积极 因素 。 销 
定 因素 指 的 是 那些 阻碍 或 促进 用 户 转 移 的 个 人 因 
素 ,社会 因素 等 。PPM 模型 不 仅 能 够 从 原 有 产品 / 服 
务 .替代 产品 /服务 两 个 角度 进行 考量 , 而且 能 够 从 
个 体 、 社 会 等 层面 来 考察 用 户 的 转移 行为 ,提供 了 较 
为 全 面 的 视角 来 理解 用 户 在 不 同 产品 /服务 间 的 转移 
行为 及 其 影响 因素 。 笔 者 邀请 信息 管理 系 对 推拉 鳃 
定 模 型 有 深入 了 解 的 5 位 硕士 及 博士 生 ( 编 号 AB, 
C.D \E) 来 确定 符合 研究 目标 的 关键 事件 ,并 利用 关 
键 事件 技术 进行 分 类 ,从 而 构建 提问 者 转移 行为 影 
响 因 素 体 系 。 
3.3.1 分 类 者 间 信 和 度 检验 

通过 对 访谈 内 容 的 整理 ,分 类 者 最 终 确 定 了 265 
个 关键 事件 ,并 根据 S，M，Keaveney 的 分 类 方式 来 对 
关键 事件 进行 分 类 , 见 图 1。 

笔者 将 前 2/3 的 关键 事件 (177 个 ) 作为 分 类 样 
本 ,剩余 1/3 的 关键 事件 (88 个 ) 作为 验证 样本 用 来 检 
验 理 论 饱 和 度 。 分 类 者 间 信 和 度 (Inter-judge Reliability ) 


是 由 霍 尔 斯 帝 公式 ( 见 公式 1) 计 算得 出 5 。 
"UM QUE PASES 
R=7Ņ, +N,)/n (公式 1) 


其 中 ,RR 为 信和 度 指数 ,WM 为 分 类 者 对 关键 事件 分 类 
相同 的 类 目 数 ,n 为 分 类 者 数量 ,Ni UNS 分 别 为 分 类 者 


各 自 对 关键 事件 分 类 的 类 目 数 。 若 信和 度 大 于 0.8, 则 
表明 分 类 具有 较 好 的 一 致 性 ; 若 信和 度 小 于 0.8, 则 建议 


首先 ,A JU B 基于 推 - 拉 - 锚 定 模型 分 别 对 前 27/3 
个 关键 事件 进行 分 类 ,A、B 分 别 归纳 了 18 17 个 类 别 
p TE A 和 B 分 类 者 间 


对 于 有 分 卜 的 分 类 类 目 ,A M B 
致 的 分 类 体系 ,类 别 和 子 
类 别 共计 18 个 。 其 次 ,C.D 对 现 有 的 分 类 体系 进行 检 
验 ,分 别 将 前 2/3 的 关键 事件 逐 件 归纳 到 A 和 B 分 类 
体系 中 。C.D 分 别 增加 了 1.3 个 类 目 ,有 19 个 类 目 相 


基本 信息 类 别 人 数 ”所 占 比 例 (% ) 
性 别 男 22 43.14 
d 29 56.86 
年 龄 24 岁 及 以 下 18 35.30 彼此 协商 并 参考 相关 资料 进行 重新 分 类 。 
25 -34 岁 26 50.98 
35-44 岁 5 9.80 
45 岁 及 以 上 2 3.92 
受 教育 程度 高 中 及 以 下 3 5.88 和 子 类 别 , 有 16 ^% H4, 2 
大 专 及 本 科 24 47.06 的 分 类 信和 度 为 0.91。 
硕士 研究 生 18 Rm 进行 了 沟通 并 建立 了 意见 一 
博士 研究 生 6 11.77 
在 付费 知识 问答 平台 中 的 提问 次 数 10 -15 次 12 23.53 
16 -20 次 23 45. 10 
21 -25 iX 14 27.45 
25 次 以 上 2 3.92 


同 ,C 和 DD 之 间 的 信 度 检验 为 0.95。 最 后 ,E 对 第 一 部 
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研究 者 C 和 
D 将 关键 事 
件 归 入 到 A 
与 B 分 好 的 
类 别 中 
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图 1 基于 关键 事件 技术 的 影响 因素 分 类 流程 


分 关键 事件 再 次 进行 分 类 ,该 分 类 者 与 其 他 4 位 分 类 
者 之 间 的 信 度 指数 为 0.95。 此 时 对 前 2/3 的 关键 事件 
入 8 结束 ,5 名 分 类 者 讨论 决定 最 终 的 影响 因素 分 类 
体 如 ,确定 类 别 和 子 类 别 共计 21 个。 另外 ,分 类 者 利 
FRIES 1/3 的 关键 事件 对 现 有 影响 因素 分 类 体系 进行 检 
验 的 过 程 中 并 未 产生 新 的 类 别 , 并 且 分 类 者 间 的 信和 度 
指 覆 大 于 0.8, 故 结束 本 次 分 类 并 确定 最 终 的 影响 因 
x 
3Qib 综合 信 度 和 效 度 检验 

CN 根据 W. D. Perreault 等 的 分 类 信 度 指数 公式 ( 见 
公式 2) 来 检验 分 类 结果 的 信和 度 '” 。 


ve [((F/N-1/K) 
© L-4 KAK-D , F/N=1/K (公式 2) 


所 其 中 ,7 为 信 度 指数 ,有 为 分 类 者 间 意见 一 致 的 关 
键 醒 件数 ,为 关键 事件 总 数 ,K 为 分 类 数 。 提 问 者 关 
键 镶 体 的 分 类 过 程 中 ,计算 得 出 信 度 指数 结果 为 0.88 ， 
大 于 0.8, 这 表明 分 类 结果 的 一 致 程度 较 高 ,分 类 的 综 
合 信 度 良好 。 

在 效 度 检验 方面 ,笔者 邀请 了 6 位 在 知识 问答 领 
域 均 有 研究 经 验 的 专家 对 最 终 确 立 的 提问 者 和 回答 
者 从 免费 转移 到 付费 知识 问答 平台 影响 因素 的 分 类 
体系 进行 评估 。 专 家 需 对 分 类 体系 的 子 类 目 内 容 进 
行 相关 性 评估 ,相关 性 分 为 4 个 水 平 ,1 代表 不 相关 ， 
2 代表 一 般 相关 ,3 代表 比较 相关 ,4 代表 非常 相关 。 
根据 类 目 水 平 内 容 效 度 (Item Content Validity Index, 
LCVD RR RRA AE ,即将 评分 为 3 和 4 的 专 
家 人 数 除 以 总 专家 数 。 各 类 目的 效 度 均 大 于 0.8 ,并 
且 类 目 效 度 的 平均 值 为 0. 95( 大 于 0.9) ,表明 综合 
效 度 良好 。 


4 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 分 析 


4.1 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 分 类 

基于 推 - 拉 - 锚 定 模型 和 关键 事件 技术 对 提问 者 
转移 行为 影响 因素 的 分 类 结果 见 表 2, 共 分 为 免费 知 
识 问答 平台 相关 因素 ,付费 知识 问答 平台 相关 因素 UE 
会 因素 .个 人 因素 和 客观 因素 5 个 大 类 。 
4.1.1 推动 因素 
推动 因素 是 从 免费 知识 问答 平台 的 角度 来 考察 那 
些 对 提问 者 从 免费 转移 到 付费 知识 问答 平台 具有 推动 
作用 的 因素 ,包括 对 免费 知识 问答 平台 中 信息 质量 不 
满意 和 对 系统 质量 不 满意 两 个 子 类 。 在 信息 质量 方 
面 , 共 有 22 个 关键 事件 表明 了 提问 者 对 其 的 不 满意 情 
况 。 由 于 免费 知识 问答 平台 中 有 些 问题 回答 时 间 较 
早 , 有 些 回答 内 容 存 在 一 定 的 时 效 性 (T4、T23 .T43 ) ; 
有 些 回答 内 容 完 全 是 从 别处 复制 粘贴 ,并 未 针对 提问 
者 的 具体 情况 回答 ,相关 性 程度 较 低 (T32 .T46 ) ;部 分 
答 主 的 回答 内 容 存 在 自 相 矛盾 的 情况 ,回答 内 容 的 真 
实 性 准确 性 和 可 靠 性 有 待 商检 (TI16、T34、T45 ) 。 在 
系统 质量 方面 ,共有 9 个 关键 事件 。 提 问 者 表明 免费 
知识 问答 的 易 用 性 较 强 ,但 是 有 时 候 系统 显示 的 内 容 
会 出 现 排版 混乱 (T28 , 32) ,并 且 回 答 内 容 的 显示 并 
无 突出 重点 (T36、T42)。 男 外 ,回答 者 的 推送 及 匹配 
度 有 竺 改善 (T17、I37 \T42) 。 
4.1.2 拉动 因素 

拉动 因素 是 从 付费 知识 问答 平台 的 角度 来 考察 那 
些 对 提问 者 从 免费 转移 到 付费 知识 问答 平台 具有 拉动 
作用 的 因素 ,包括 对 付费 知识 问答 平台 的 信息 质量 较 
满意 、 对 系统 质量 较 满 意 和 经 济 收益 。 在 信息 质量 方 
面 ,有 19 个 关键 事件 反映 了 提问 者 对 付费 知识 问答 平 
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X2 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 


转移 前 “转移 后 
理论 框架 基本 分 类 子 类 VAR 关键 事 ”关键 事 
件数 量 件数 量 
推动 因素 A 免费 知识 问答 平 ”al 对 信息 质量 不 满意 。 对 免费 知识 问答 平台 中 的 信息 在 准确 性 ,可靠 性 .真实 性 .时 效 性 .相关 性 等 ” 13 9 
台 相 关 因 素 方面 的 质量 评估 较为 不 满意 
A 对 系统 质量 不 满意 。 对 免费 知识 问答 平台 的 感知 有 用 性 .感知 易 用 性 .隐私 安全 性 等 方面 较为 不 ” 6 3 
拉动 因素 B 付费 知识 问答 平 ”bl 对 信息 质量 较 满意 。 对 付费 知识 问答 平台 中 的 信息 在 准确 性 ,可靠 性 .真实 性 .时 效 性 .相关 人 性 等 ” 5 14 
台 相 关 因素 方面 的 质量 评估 较为 满意 
b2 对 系统 质量 较 满意 。 对 付费 知识 问答 平台 的 感知 有 用 性 .感知 易 用 性 .隐私 安全 性 等 方面 较为 满意 5 0 
b3 经 济 收益 付费 知识 问答 平台 的 运营 机 制 提供 了 获得 经 济 收益 的 可 能 2o nB 
钳 定 因素 C 社会 因素 cl 社会 联系 在 免费 知识 问答 平台 中 与 其 他 用 户 的 关系 强度 ,关系 密度 ,交互 时 长 ,交互 频 10 5 
2 主观 规范 周围 人 使 用 并 推荐 自己 使 用 付费 知识 问答 平台 2 6 
63 网 络 外 部 性 对 付费 知识 问答 平台 用 户 规模 的 感知 大 小 sg 4 
一 DARE dl 个 体 需求 出 于 知识 焦虑 .自我 提升 .娱乐 享受 .自我 表达 的 需要 使 用 付费 知识 问 管 平台 14 15 
= EST 在 付费 知识 问答 过 程 中 获得 了 良好 的 体验 3 n 
co d3 个 体能 力 信息 检索 能 力 . 信 息 评估 能 力 等 信息 素养 s 4 
le d4 个 体 特性 及 倾向 创新 意识 .免费 心态 .付费 心态 习惯、 信任 等 D n 
S d5 人 口 统计 学 特征 。 。 性别 ,年龄 .收入 . 受 教育 程度 6 5 
© E 客观 因素 el 时 间 限 制 问题 的 紧急 程度 10 4 
e e2 问题 类 型 事实 型 .观点 型 .建议 型 不 同 问题 类 型 的 付费 意愿 9 7 
C 63 转移 成 本 转移 过 程 中 所 需 承 受 的 建立 成 本 ,经济 成 本 1 0 
CD 关键 事件 总 数 136 129 


和 BB 的 信息 质量 较为 满意 。 在 付费 知识 问答 平台 , 提 
辣 半 可 以 向 特定 答 主 提出 时 效 性 较 强 .热度 较 高 的 间 
题 全 11 .T31) 。 目 前 ,回答 数 较 多 的 答 主 主要 是 专业 
信和 机 构 两 类 群体 ,他 们 的 专业 度 和 权威 性 较 高 , 回 
答 鸯 容 也 较为 准确 ,可靠 ,并 且 他 们 会 有 针对 性 地 回答 
提 闻 者 所 面临 的 难题 (T21 .T36 .T43 ) 。 在 系统 质量 方 
idt 15 个 关键 事件 。 付 费 知识 问答 平台 操作 较为 
简单 便捷 (TI2 T32) ,并 且 回 答 方式 使 得 用 户 的 社会 
临场 感 和 参与 感 更 强 (T15 .T39 .T45 ) 。 另 外 ,由 于 付 
费 问答 平台 的 运营 机 制 ,提问 者 还 有 机 会 获得 一 定 的 
经 济 收益 ,会 更 原意 尝试 使 用 该 平台 (T5 ,T8 735) 。 
4.1.3 锚 定 因素 

锚 定 因素 主要 是 从 社会 .个 人 层面 以 及 客观 因素 
3 个 方面 来 考察 提问 者 从 免费 转移 至 付费 知识 问答 平 
台 的 影响 因素 。 

社会 因素 包括 社会 联系 .主观 规范 和 网 络 外 部 性 。 
社会 联系 主要 指 的 是 提问 者 在 免费 知识 问答 平台 中 与 
其 他 用 户 的 关系 强度 .关系 密度 ,交互 时 长 .交互 频率 
等 ,共有 15 个 关键 事件 表明 了 其 对 提问 者 转移 行为 的 
影响 。 当 提问 者 在 免费 知识 问答 平台 与 其 他 用 户 的 联 
系 较 弱 ,提问 者 转移 至 付费 问答 平台 的 可 能 性 越 高 
(T2,TI0 .TI41) 。 主 观 规范 指 的 是 周围 人 对 自己 使 用 


IEA 
HA 


事件 。 当 提问 者 周围 有 较 多 人 正在 使 用 
付费 知识 问答 平台 并 且 推 荐 自己 使 用 ,提问 者 在 该 类 
平台 上 付费 提问 的 意愿 会 更 高 (T6 TIA T25) 。 网 络 
外 部 性 指 的 是 提问 者 对 付费 知识 问答 平台 的 感知 网 络 
规模 。 由 于 媒体 的 营销 及 推广 .相关 研究 报告 的 展示 
及 推送 ,付费 知识 问答 平台 中 的 提问 人 群 规模 会 影响 
提问 者 的 转移 行为 (T3 ,T26 ,TI2) 。 

个 人 因素 包括 个 体 需 求 . 个 体能 力 、 个 体 经 历 .个 
体 特性 及 倾向 和 人 口 统计 学 特征 。 提 问 者 的 访谈 资料 
中 有 79 个 关键 事件 反映 了 个 人 因素 对 提问 者 转移 行 
为 的 影响 。 提 问 考 会 出 于 知识 焦虑 自我 提升 的 需要 
提问 有 关 学 业 .事业 等 方面 的 问题 (TI ,T13) ,也 会 出 
于 娱乐 享受 .自我 表达 及 宣泄 的 需要 提问 有 关 情 感 , 心 
理 等 方面 的 问题 (T22 、T47 ) 。 当 提问 者 在 付费 知识 问 
答 平台 问答 过 程 的 体验 较为 良好 时 ,会 促进 提问 者 的 
继续 使 用 (T33 749) 。 个 体能 力 对 提问 者 的 转移 行 ; 
具有 重要 的 影响 。 提 问 者 的 信息 检索 能 力 和 信息 评估 
能 力 较 弱 时 会 促进 提问 者 的 转移 (T22 、T34)。 个 体 特 
性 及 倾向 中 的 免费 心态 和 付费 心态 是 提问 者 提 及 较 多 


的 影响 因素 (T9 ,T20,T48) 。 由 于 知识 问答 平台 一 直 


以 来 提供 的 均 为 免费 服务 ,提问 者 对 知识 问答 服务 应 
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当 免费 存在 着 根深 蒂 固 的 观念 ,这 种 免费 心态 对 提问 
者 转移 具有 较 强 的 负 向 影响 (T7)。 也 有 部 分 提问 者 
对 知识 问答 付费 秉持 支持 态度 ,并 愿意 为 回答 者 所 提 
供 的 内 容 以 及 其 所 花费 的 时 间 精 力 付费 (T24 ,T42.) 。 
在 付费 (免费 ) 知 识 问答 平台 中 ,提问 者 所 建立 的 对 平 
台 、 对 答 主 的 信任 也 会 促进 (阻碍 ) 提问 者 的 转移 
(Tl9 T44) 。 另 外 ,提问 者 对 免费 知识 问答 平台 的 使 
用 习惯 也 是 重要 的 负 向 因素 (T15 .T38) 。 

客观 因素 包括 时 间 限 制 .问题 类 型 和 转移 成 本 ,所 
涉及 的 关键 事件 有 51 个 。 时 间 限制 指 的 是 问题 的 紧 
急 程度 ,如 果 提问 者 急于 在 一 定 的 时 间 内 获得 专业 解 
答 , 付 费 知识 问答 平台 是 较 好 的 选择 (TI8 .T51) 。 并 
且 , 提 问 者 均 会 根据 问题 的 类 型 选择 是 否 进行 付费 提 
问 (C429 .T50) 。 另 外 ,在 转移 成 本 方面 ,提问 者 需 承担 
之 的 经 济 成 本 来 获得 回答 内 容 (T27 .T40) 。 提 问 者 
需要 花费 一 定 的 时 间 将 问题 表述 清楚 ,并 且 当 想 要 提 
HEAGA PER 较为 热点 的 问题 时 ,提问 者 在 问题 选择 、 
答 纪 选择 上 所 花费 的 时 间 成 本 会 更 高 (T16、T30、 
T42) E 
1D 提问 者 转移 前 后 影响 因素 的 权重 分 析 
人 各 者 邀请 原先 的 受 访 者 对 影响 因素 在 转移 前 和 转 
移 霹 的 影响 程度 进行 评分 。 评 分 标准 为 8 分 制 ,0 代 
莫 六 因素 对 用 户 从 免费 转移 至 付费 知识 问答 平台 无 影 
T -7 代表 该 因素 对 用 户 转移 行为 的 影响 程度 逐渐 
增强 。 随 后 ,笔者 利用 入 权 法 分 别 对 转移 前 后 两 份 问 
卷 咯 据 进行 分 析 。 烦 权 法 的 基本 思路 是 根据 影响 因素 
评 薄 变异 程度 来 确定 权重 。 换 句 话说 ,影响 因素 的 权 
重 僻 映 了 评分 值 的 变异 程度 。 若 某 个 影响 因素 的 权重 
较 高 , 则 说 明 评分 值 的 区 分 度 较 大 ,评分 值 的 分 布 较为 
分 散 。 焙 权 法 的 分 析 过 程 主要 分 为 4 步 。 


第 一 步 ,建立 矩阵 并 进行 归 一 化 处 理 , 宝 代表 经 过 
归 一 化 计算 后 第 i 份 样本 第 j 个 影响 因素 的 评分 ;i = 
1 ,2,.…,n; j =l; 2,.… ,mo 


X, X, X, 
iż X, X, X 
Xa Xs n 


第 二 步 , 计 算 第 j 个 影响 因素 下 第 i 个 样本 值 所 占 
的 比重 ,计算 公式 为 公式 3。 


Xü ,. . 
P, = 二 分 (i=1,2,=-,n;j=1,2,=, m) 
izi 
(公式 3) 
第 三 步 , 计 算 各 影响 因素 的 炉 值 ,计算 公式 为 公式 
4。 
L ; 
H, = -mts In P,G =1, 了 m) 
(公式 4) 
第 四 步 ,计算 各 影响 因素 的 权重 ,计算 公式 为 公式 
5。 
1-H, 
W z- (j=1,2,.…, m) 
Xa-B) 


(公式 5) 
提问 者 转移 前 后 的 影响 因素 权重 见 表 3。 提 问 者 
转移 前 ,权重 较 低 的 影响 因素 为 转移 成 本 个体 特性 及 
倾向 个体 经 历 、 对 系统 质量 不 满意 和 对 信息 质量 不 满 
意 ; 提 问 者 转移 后 , 烂 权 较 低 的 影响 因素 为 网 络 外 部 
性 .个体 需 求 、 人 口 统计 学 特征 、 社 会 联系 及 个 体 经 历 ， 
反映 了 提问 者 在 转移 前 和 转移 后 对 这 些 因素 的 影响 程 
度 评 分 趋 于 一 致 。 


表 3 提问 者 转移 影响 因素 的 权重 

— al 对 信息 质量 a2 对 系统 质量 bl 对 信息 质量 ” b2 对 系统 质量 b3 经 济 cl 社会 c2 主观 c3 网 络 
不 满意 不 满意 较 满意 较 满意 收益 联系 规范 外 部 性 

转移 前 0.042 2 0.042 1 0.118 7 0.096 5 0.052 2 0.087 6 0.083 4 0.090 0 
转移 后 0.053 1 0.082 9 0.046 0 0.081 2 0.094 1 0.042 9 0.046 0 0.024 8 
影响 因素 dl 个 体 d2 个 体 d3 个 体 d4 个 体 特性 d5 人 统计 el 时 间 e2 问题 e3 转移 

需求 经 历 能 力 及 倾向 学 特征 限制 类 型 成 本 

转移 前 0.047 5 0.033 8 0.059 7 0.023 7 0.047 6 0.082 6 0.076 3 0.016 0 
转移 后 0.029 6 0.044 2 0.078 6 0.089 2 0.041 9 0.094 1 0.084 6 0.066 8 


散 点 图 能 够 直观 地 观察 各 影响 因素 在 提问 者 转移 
前 后 的 变化 情况 。 分 别 将 提问 者 转移 影响 因素 的 权重 
和 关键 事件 数 作为 横 、 纵 坐标 绘制 散 点 图 , 见 图 2、 图 
3。 在 免费 知识 问答 平台 相关 因素 方面 ,在 提问 者 转移 


质量 的 关键 事件 数量 较 多 ,表明 提问 者 在 转移 前 和 转 
移 后 对 信息 质量 较为 关注 ,在 转移 后 对 信息 质量 和 系 
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图 2 提问 者 转移 影响 因素 的 关键 事件 数量 与 权重 散 点 图 ( 转移 前 ) 
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T 图 3 提问 者 转移 影响 因素 的 关键 事件 数量 与 权重 散 点 图 ( 转移 后 ) 
统 质量 不 满意 度 影 响 程度 的 评价 趋 于 分 散 。 在 付费 知 个 体 特征 及 倾向 的 权重 上 升 了 0. 065 5, 变 化 程度 较 
识 问答 平台 的 相关 因素 方面 ,提问 者 在 转移 后 对 该 平 高 ,提问 者 付费 心态 的 形成 是 这 一 因素 权重 变化 的 重 


台中 的 信息 质量 和 系统 质量 的 权重 有 所 降低 ,关键 事 
件数 量 增多 ,说 明 提 问 者 在 转移 后 对 这 两 种 因素 较为 
关注 且 评 价 趋 于 一 致 ;在 转移 后 ,提问 者 对 经 济 收益 影 
响 程 度 的 评分 较为 分 散 ,结合 相对 较 多 关键 事件 数量 
反映 出 提问 者 在 转移 前 受到 经 济 收益 驱动 的 程度 较 
大 。 在 社会 因素 方面 ,社会 联系 .主观 规范 和 网 络 外 部 
性 均 从 右上 向 左下 角 转 移 ,说 明 大 部 分 提问 者 在 转移 
后 对 社会 因素 的 关注 度 下 降 并 且 对 社会 因素 的 影响 程 
度 评分 趋 于 一 致 。 在 个 人 因素 方面 ,个 人 需求 ,个体 经 
历 、 人 口 统计 学 特征 \ 个 体能 力 、 个 体 特征 及 倾向 在 转 
移 前 的 权重 均 较 低 , 转 移 后 ,前 三 者 的 权重 基本 保持 不 
变 , 后 两 者 的 权重 有 所 提升 ;值得 注意 的 是 ,转移 后 的 


要 原因 之 一 。 除 了 个 体 经 历 的 相关 关键 事件 有 所 增多 
外 ,其 他 4 种 因素 的 关键 事件 数量 的 波动 较 小 ,这 在 一 
定 程 度 上 表明 提问 者 的 使 用 经 历 会 对 其 转移 后 继续 使 
用 行为 具有 较 大 的 影响 ,其 他 因素 在 转移 前 后 的 关注 
度 不 会 产生 太 大 的 变化 。 在 客观 因素 方面 ,时 间 限 制 
和 问题 类 型 在 转移 前 后 的 权重 均 较 高 ,并 且 关 键 事件 
数量 较 少 ,这 说 明 有 小 部 分 提问 者 对 这 两 种 因素 较为 
关注 ,评分 分 布 较为 分 散 。 在 提问 者 转移 后 ,转移 成 本 
的 权重 有 所 提升 ,并 且 关键 事件 数量 略 有 下 降 , 这 可 能 
是 由 于 提问 者 在 转移 后 提升 了 对 知识 付费 的 认同 ,对 
经 济 成 本 的 感知 程度 变 弱 。 
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.付费 知识 问答 平台 中 提问 者 转移 行为 的 影响 因素 分 析 []]. 354 me Eo) VARAR 


86. 

5 结语 管 者 称号 ,获得 该 称号 对 回答 者 的 转移 行为 具有 显著 
EM HITE ERE m xoc d, JA, i s Ic B T 88 n EA E 

5.1 对 策 建 议 提问 的 偏好 。 另 外 ,付费 知识 问答 平台 可 以 利用 评价 


根据 本 文 的 研究 结果 ,笔者 从 宣传 机 制 .定价 机 
制 .审核 机 制 和 评价 机 制 对 付费 知识 问答 平台 提出 相 
关 的 对 策 建议 。 在 转移 前 ,提问 者 对 个 体 特性 及 倾向 
4 影响 程度 评分 较为 一 致 ,所 涉及 的 关键 事件 数量 较 
多 。 据 此 ,在 平台 宣传 机 制 方面 ,付费 知识 问答 平台 可 
以 通过 适当 的 渠道 普及 知识 付费 的 概念 ,逐渐 让 提问 
者 形成 知识 付费 的 观念 ,降低 提问 者 对 免费 问答 服务 
的 认 知 锁定 ,从 而 提升 付费 意愿 忆 UU, 。 知 识 付费 平台 
还 可 以 给 提问 者 提供 免费 体验 的 机 会 ,吸引 提问 者 转 
移 至 付费 知识 问答 平台 中 ,从 而 逐渐 前 绊 提 问 者 在 免 
费 知识 问答 平台 上 的 行为 习惯 。 此 外 ,已 有 研究 证 实 
据 思 者 对 经 济 成 本 的 感知 ,会 负 向 影响 其 感知 价值 ,从 
而 肛 响 其 付费 意愿 "” 。 本 文 转移 成 本 的 权重 和 关键 
联名 的 数量 也 表明 提问 者 在 转移 前 对 提问 所 付出 的 经 
演 二 本 较为 关注 。 运 过 者 可 以 对 付费 问答 平台 的 定价 
机 加 予以 改进 。 目 前 ,付费 知识 问答 社区 均 由 回答 者 
定名, 付费 用 户 毫 无 议价 空间 。 平 台 可 以 对 付费 金 
恋 名 一 定 的 弹性 ,允许 提问 者 自主 定价 ,或 者 允许 提问 
着 由 回答 者 协商 定价 。 平台 也 可 以 施行 成 长 式 定价 ， 
即 奉 平台 统一 定价 的 基础 上 根据 回答 者 的 回答 数 点 
忱 省. 关注 数 、 偷 听 数 等 数据 来 动态 调整 回答 者 的 定 
价 Ef9 答 者 可 以 选择 是 否 提升 定价 金额 。 在 转移 后 , 提 
间 节 的 转移 行为 与 其 在 付费 知识 问答 平台 的 信息 质量 
满 挤 度 和 个 体 经 历 密切 相关 ,付费 知识 问答 平台 需 强 
化 平台 的 审核 机 制 及 评价 机 制 ,从 而 保障 平台 的 信息 
质量 和 使 用 体验 。 部 分 付费 知识 问答 平台 允许 所 有 用 
户 开通 ,并 且 未 对 答 主 个 人 简介 内 容 加 以 审核 , 答 主 的 
实际 能 力 与 其 在 个 人 简介 中 所 展现 的 能 力 并 不 相符 ， 
没有 能 力 去 解决 提问 者 所 遇 到 的 问题 ,这 在 一 定 程度 
上 会 影响 回答 内 容 的 信息 质量 。 付 费 知识 问答 平台 可 


内 容 对 质量 较 低 的 内 容 予 以 删除 .对 优质 内 容 加 强 推 
广 ,这 不 仅 保障 了 付费 知识 问答 平台 的 信息 质量 ,也 为 
提问 者 根据 评价 意见 选择 合适 的 回答 者 提供 了 方便 ， 
有 助 于 提升 提问 者 的 使 用 体验 。 
5.2. 研究 总 结 及 局 限 

本 文 首 先 对 知识 付费 影响 因素 的 相关 文献 进行 梳 
理 。 随 后 基于 推 - 拉 - 锚 定 模型 ,利用 关键 事件 技术 
对 访谈 内 容 进行 分 析 , 将 提问 者 从 免费 转移 至 付费 知 
识 问答 平台 的 影响 因素 划分 为 免费 知识 问答 平台 相关 
因素 (包括 对 信息 质量 不 满意 、 对 系统 质量 不 满意 )、 
付费 知识 问答 平台 相关 因素 (包括 对 信息 质量 不 满意 、 
对 系统 质量 不 满意 、 经 济 收益 ) .社会 因素 (包括 社会 
联系 .主观 规范 .网络 外 部 性 )` 个 人 因素 (包括 个 体 需 
求 ` 个 体 经 历 ` 个 体能 力 \ 个 体 特性 及 倾向 ,人口 统计 学 
特征 ) 和 客观 因素 (包括 时 间 限 制 .问题 类 型 和 转移 成 
本 )5 个 大 类 。 接 着 ,笔者 利用 炉 权 法 对 提问 者 转移 前 
和 转移 后 两 种 情况 下 各 影响 因素 的 权重 进行 计算 , 比 
较 分 析 了 提问 者 转移 前 后 影响 因素 权重 和 关键 事件 数 
量 的 差异 。 最 后 ,根据 本 文 的 研究 结果 ,笔者 从 宣传 机 
制定 价 机 制 . 审 核 机 制 和 评价 机 制 4 个 方面 为 付费 知 
识 问 答 平台 提出 了 相关 对 策 建议 。 本 文 丰富 了 推 - 拉 
- 锚 定 模型 在 知识 问答 领域 的 应 用 ,并 深入 分 析 了 提 
问 者 转移 行为 的 影响 因素 ,希望 本 文 的 研究 结果 对 付 
费 知识 问答 平台 的 运营 和 设计 优化 实践 提供 一 定 参 
考 。 

本 文 也 具有 一 些 局 限 性 :其 一 ,提问 者 回忆 其 从 免 
费 转 移 到 付费 问答 平台 上 的 过 程 和 相关 经 历 可 能 存在 
一 定 的 偏差 ,影响 结果 的 准确 性 ;其 二 ,笔者 只 通过 访 
谈 法 收集 了 提问 者 主观 层面 的 数据 ,并 未 对 提问 者 的 


以 要 求 答 主 对 其 个 人 主页 上 所 显示 的 信息 提供 相关 的 
证 明 材 料 , 并 加 以 审核 。 评价 机 制 方面 ,目前 付费 知识 
问答 平台 并 未 建立 较为 合适 的 评价 标准 ,提问 者 仅 能 

够 通过 偷 听 者 的 数量 、 点 赞 数 、 关 注 数 、 回 答 数 等 数据 
从 侧面 判断 该 答 主 回答 质量 的 高 低 。 付 费 知识 问答 平 
台 运 营 者 可 以 设置 评分 机 制 来 让 提问 者 进行 评分 、 提 
供 社交 空间 来 允许 付费 用 户 对 回答 内 容 进行 评价 和 留 

言 。 当 回答 者 的 评分 较 高 时 ,平台 可 以 授予 其 优秀 回 


li 


实际 使 用 行为 数据 进行 分 析 。 未 来 笔者 将 针对 提问 者 

在 免费 和 付费 知识 问答 平台 中 的 实际 使 用 行为 数据 进 

行 比较 分 析 , 并 挖掘 其 行为 特征 差异 。 
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Research on the Influencing Factors of Askers’ Switching Behavior on 
Payment-based Knowledge Q&A Platforms 
Liu Zhouying Zhao Yuxiang? Zhu Qinghua' 
' School of Information Management, Nanjing University, Nanjing 210023 
“School of Economics and Management, Nanjing University of Science and Technology, Nanjing 210094 
Abstract; | Purpose/significance | Free-based and payment-based knowledge Q&A platforms are two major 
channels for problem solving. In order to improve the user experience on the payment-based knowledge Q&A plat- 
forms and promote the development of payment-based knowledge Q&A platforms, this paper explores the influencing 
factors of the askers' switching from free- to payment-based knowledge Q&A platforms. | Method/process | Firstly, 
this paper reviewed the related researches on the influential factors of knowledge payment. Then, based on the criti- 
cal incident technique and the push-pull-mooring model, this paper combed the influencing factors of the askers ' 
switching behavior from the free- to payment-based knowledge Q&A platforms. Then, this paper used entropy weight 
method to compare the weight of each influencing factor before and after the switching behavior. | Result/conclu- 
ion | The factors that influence the askers' switching behavior are divided into the related factors of free-based 
kBowledge Q&A platforms, the related factors of payment-based knowledge Q&A platforms, social factors, personal 
factors and objective factors. Moreover, the influences of these factors have some differences before and after the 
(Switching behavior. Finally, the authors put forward some suggestions on the publicity mechanism, evaluation mecha- 
Gin， payment mechanism and pricing mechanism of the payment-based Q&A platforms. 
a Keywords: knowledge payment — payment-based knowledge Q&A platform influencing factor critical incident 
下 mi push-pull-mooring model 
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2020 知识 管理 与 知识 服务 在 线 学 术 研 讨 会 通知 


= 《图书 情报 工作 》 杂 志 社 及 所 属 《 知 识 管理 论坛 》 编 辑 部 与 华中 师范 大 学 信息 管理 学 院 拟 联 合 主办 "2020 知识 
管理 与 知识 服务 学 术 研讨 会 " ,邀请 从 事 知 识 管理 与 知识 服务 相关 研究 与 实践 的 专家 学 者 等 人 员 ,分 享 知识 管理 与 
服务 的 最 新 实践 进展 与 学 术 成 果 。 受 新 冠 肺炎 疫情 影响 ,会 议 组 织 者 将 原 定 于 在 丹东 市 举行 的 研讨 会 转向 线 上 举 
行 。 欢 迎 相关 领域 研究 .实践 和 管理 人 员 踊 跃 报名 参 会 。 

会 议 主题 :新 技术 环境 下 知识 管理 与 知识 服务 

会 议 时 间 和 平台 :2020 年 7 月 16 日 全 天 ;超星 学 习 通 

会 议 费 用 :本 次 会 议 是 高 质量 收费 会 议 , 收 取 标 准 为 :300 元 /每 人 (需要 培训 证 书 者 400 元 /人 ) 。 

会 议 报名 :请 扫描 二 维 码 报名 : 


会 议 咨询 : 谢 梦 竹 电话 :010 - 82623933 会 议 QQ 群 :323732873 
《图 书 情 报 工 作 》 杂 志 社 ”华中 师范 大 学 信息 管理 学 院 
2020 年 5 月 2020 年 5 月 
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